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Abstrak 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan, 
fasilitas, dan harga secara parsial dan simultan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian yang 
dilakukan menggunakan teknik analisis kuantitatif karena data penelitian berupa angka-angka dan 
analisis menggunakan statistik. Objek penelitian dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan, 
fasilitas, harga dan kepuasan konsumen dan subjek penelitian dalam penelitian ini adalah 
konsumen atau nasabah Mirae Asset Sekuritas Palembang. Metode pengambilan sampel dalam 
penelitian ini adalah dengan menggunakan teknik purposive sampling dan berdasarkan metode 
tersebut peneliti menentukan jumlah sampel sebesar 170 responden dengan kriteria yang telah 
ditentukan, pengumpulan data dilakukan dengan menyebarkan kuisioner. Teknik analisis yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda, uji validitas, uji reliabilitas, 
uji t, uji F, dan koefisien determinasi. Hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas pelayanan, 
fasilitas, dan harga berpengaruh signifikan secara parsial dan simultan terhadap kepuasan 
konsumen. 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Fasilitas, Harga, Kepuasan Konsumen. 
 
Abstract 
The purpose of this study is to determine the influence of service quality, facilities, and price 
to customer satisfaction partially and simultaneously. Research conducted using quantitative 
analysis techniques, this method called as quantitative methods because this method can used for 
research data in the form of figures and using statistical analysis. The object of research in this 
study are service quality, facilities, price and customer satisfaction and the research subjects in 
this study are customers of Mirae Asset Securities Palembang. The sampling method in this 
research is by using purposive sampling and based  method of this researchers determined the 
amount of total sample of 170 respondents with predetermined criteria, the data was collected by 
the spread of questionnaires. The technic of analysis used in this research are multiple linear 
regression, validity test, reliability test, t test, F test and coefficient determination. The result of 
research stated that the service quality, facilities, and price have a significant influence partially 
and simultaneously to customer satisfaction. 
 
Keywords : Service Quality, Facilities, Price, Customer Satisfaction.
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1. Pendahuluan 
 
Investasi merupakan salah satu cara untuk memenuhi kebutuhan. Menabung saja tidak cukup 
dengan tingkat inflasi yang setiap tahunnya semakin meningkat. Menabung saham adalah salah 
satu cara berinvestasi sekaligus membantu pembangunan perekonomian. Saat ini pemerintah 
sedang giat menggencarkan program kampanye “Yuk Nabung Saham” demi meningkatkan jumlah 
investor saham, demi mendukung dan menyukseskan program tersebut, maka dibutuhkan 
perusahaan efek. 
 
Menurut UU No. 8 Tahun 1995 tentang pasar modal, perusahaan efek adalah pihak yang 
melakukan kegiatan usaha sebagai penjamin emisi efek, perantara pedagang efek dan atau manajer 
investasi. Perusahaan efek lebih dikenal sebagai perusahaan sekuritas. Perusahaan sekuritas 
termasuk usaha bisnis yang berada dalam bidang (keuangan) jasa. Menurut Kotler (2014, h. 68) 
Jasa adalah setiap tindakan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang pada 
dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. 
 
Banyak perusahaan sekuritas yang saling bersaing untuk menumbuhkan minat nasabah agar 
mau bergabung dan sekaligus menggunakan jasa yang ditawarkan. Perusahaan sekuritas dituntut 
untuk bekerja lebih efektif dan efisien agar dapat memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada 
nasabahnya. Diharapkan konsumen lebih kritis untuk memilih perusahaan sekuritas yang baik, 
dipercaya oleh banyak nasabah dan tentunya terdaftar sebagai anggota bursa dan diawasi oleh 
Otoritas Jasa Keuangan (OJK), kemudian juga harga fee transaksi beli dan jual yang ditawarkan 
haruslah kompetitif dan yang memberikan fasilitas yang baik kepada nasabahnya. 
 
Mirae Asset Sekuritas merupakan salah satu sekuritas terbaik dan terdepan di pasar modal 
Indonesia, berbagai penghargaan juga telah didapatkan, kemudian memiliki jumlah nasabah 
terbesar di Indonesia dan telah dipercaya oleh lebih dari 70.000 nasabah. Sejak Januari 2003, 
perusahaan sudah beroperasi di industri pasar modal Indonesia dengan memperkenalkan sebuah 
sistem perdagangan saham online pertama di Indonesia yang disebut dengan HOTS (Home Online 
Trading System) yang membuat kita bisa bertransaksi melalui PC, Laptop, Handphone dan Tablet. 
Hal membuat Mirae Asset Sekuritas menjadi pelopor online trading nomor 1 di Indonesia. Ruang 
lingkup kegiatan usaha Mirae Asset Sekuritas Indonesia meliputi perantara pedagang efek dan 
penjamin emisi efek. Mirae Asset Sekutitas Indonesia memperoleh ijin usaha sebagai perantara 
pedagang efek, masing-masing pada tanggal 9 Maret 1992 dan 24 September 2014. (Mirae Asset 
Sekuritas, 2018) 
 
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 
1. Untuk menganalisis seberapa besar Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Harga 
terhadap Kepuasan Konsumen pada Mirae Asset Sekuritas Palembang secara Parsial. 
2. Untuk menganalisis seberapa besar Pengaruh Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Harga 
terhadap Kepuasan Konsumen pada Mirae Asset Sekuritas Palembang secara Simultan. 
 
 
2.     Landasan Teori 
 
Kualitas pelayanan adalah segala bentuk aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan guna 
memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini diartikan sebagai jasa atau service yang 
disampaikan oleh pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan 
keramah tamahan yang ditujukan melalui sikap dan sifat dalam memberikan pelayanan 
untuk kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara 
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima atau 
peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan atau inginkan terhadap atribut-
atribut pelayanan suatu perusahaan. Hubungan antara produsen dan konsumen menjangkau jauh 
melebihi dari waktu pembelian ke pelayanan purna jual, kekal abadi melampaui masa kepemilikan 
produk. Perusahaan menganggap konsumen sebagai raja yang harus dilayani dengan baik, 
mengingat dari konsumen tersebut akan memberikan keuntungan kepada perusahaan agar dapat 
terus hidup. (Tjiptono, 2012, h. 143) 
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Menurut Tjiptono (2014, h. 317) fasilitas merupakan sumber daya fisik yang harus ada 
sebelum suatu jasa ditawarkan kepada konsumen. Fasilitas merupakan sesuatu yang penting dalam 
usaha jasa, oleh karena itu fasilitas yang ada yaitu kondisi fasilitas, desain interior dan eksterior 
serta kebersihan harus dipertimbangkan terutama yang berkaitan erat dengan apa yang dirasakan 
konsumen secara langsung. Persepsi yang diperoleh dari interaksi konsumen dengan fasilitas jasa 
berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut dimata konsumen. (Tjiptono, 2014, h. 317) 
 
Didalam suatu perusahaan, pemasaran sangatlah penting keterkaitannya dengan harga. 
Dalam penjualan sebuah produk tentu diperlukan adanya sebuah harga dalam proses transaksi. 
Pengertian harga dalam penelitian ini adalah tingkat kemampuan seseorang untuk menilai suatu 
barang dengan nilai atau satu alat tukar rupiah sehingga dapat memiliki barang atau jasa yang 
ditawarkan dan harga merupakan satu-satunya unsur markerting mix yang menghasilkan peneriman 
penjualan. (Tjiptono, 2012, h. 151-152) 
 
Kepuasan konsumen didefinisikan sebagai tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya (Kotler, 
2012, h. 119) atau diartikan bawa kepuasan merupakan fungsi dari kinerja yang dirasakan 
(perceived performance) dan harapan (expectations). Jika kinerja produk atau jasa lebih 
rendah dari harapan, konsumen akan merasa tidak puas. Jika kinerja sesuai harapan maka 
konsumen akan merasa puas, jika kinerja sampai melebihi harapan, maka konsumen akan 
merasa sangat puas (delighted). 
 
Kerangka Pemikiran yang digunakan di dalam penelitian sebagai berikut: 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber : Penulis, 2018      
Gambar 2.1 Kerangka Pikir 
 
Berdasarkan kerangka pemikiran di atas, maka dapat diidentifikasikan bahwa variabel 
independennya terdiri dari kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga. Sedangkan variabel 
dependennya adalah kepuasan konsumen. Penulis menduga bahwa adanya pengaruh secara 
signifikan antara kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga terhadap kepuasan konsumen. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kualitas Pelayanan 
Fasilitas 
Harga 
Kepuasan Konsumen 
Keterangan : 
: Parsial 
 
: Simultan 
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3. Metodologi Penelitian 
 
Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode penelitian kuantitatif. Menurut Sugiyono 
(2012, h. 17) metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang 
berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel 
tertentu, pengumplan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau 
statistik dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan. Sedangkan sifat penelitian 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan metode deskriptif. 
 
Menurut Sugiyono (2012, h. 73) definisi metode deskriptif adalah metode yang digunakan 
untuk menganalisis data dengan cara mendeskripsikan atau menggambarkan data yang telah 
terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk umum 
atau generalisasi. 
 
 
Dalam penelitian ini, metode deskriptif bertujuan untuk memberikan sebuah gambaran yang 
akurat dari sebuah data, proses, hubungan antar kejadiaan atau suatu mekanisme. 
 
Menurut Sugiyono (2013, h. 11-13), objek penelitian adalah variabel yang diteliti oleh 
peneliti ditempat penelitian dilakukan. Sebelum melakukan suatu penelitian, penulis harus terlebih 
dahulu menentukan objek penelitiannya. Objek penelitian tentunya dapat digunakan oleh penulis 
untuk memperoleh data-data yang diharapkan. Objek penelitian dalam penelitian ini adalah Mirae 
Asset Sekuritas Palembang. 
 
Subjek penelitian adalah individu, benda, atau organisme yang dijadikan sumber informasi 
yang dibutuhkan dalam pengumpulan data penelitian. Subjek penelitian dalam penelitian ini adalah 
konsumen atau nasabah aktif Mirae Asset Sekuritas Palembang. 
 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas obyek atau subyek yang memiliki 
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 
ditarik kesimpulannya. Sedangkan sampel adalah sebagian dari jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen atau nasabah Mirae Asset 
Sekuritas Palembang yang berjumlah 1.598 orang. 
 
Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis data primer dan sekunder. Data 
primer berupa data-data yang di dapat dari wawancara beberapa pertanyaan meliputi data jumlah 
nasabah, harga dan fasilitas yang langsung ditanya dengan pihak perusahaan sekuritas dan 
pembagian kuisioner kepada konsumen atau nasabah yang terdaftar dalam Mirae Asset Sekuritas 
Palembang. Sementara itu untuk data sekunder berupa data-data yang di dapat dari buku 
pemasaran, jurnal-jurnal, penelitian terdahulu serta sumber lainnya. data tersebut berguna sebagai 
pedoman dalam melakukan analisa pada Mirae Asset Sekuritas Palembang. 
 
4. Hasil dan Pembahasan 
 
Hasil pengolahan data yang sudah dilakukan terhadap variabel bebas dan variabel terikat 
dapat dilihat berdasarkan tabel 4.1, 
 
Tabel 4.1 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .512a .262 .249 2.121 
a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pelayanan, Fasilitas 
b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
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Dari tabel 4.7 diatas, menunjukkan bahwa nilai R Square sebesar 0,262 (nilai R 0,512 x 
0,512 = 0,262). Besarnya angka koefisien determinasi (R Square) dilihat pada kolom Adjusted R 
Square sebesar 0,249 atau 24,9%. Adjusted R Square adalah nilai R Square yang telah disesuaikan 
dan untuk regresi lebih dari dua variabel bebas digunakan Adjusted R Square sebagai koefisien 
determinasi sehingga variabel yang digunakan pada penelitian ini mampu menjelaskan varian dari 
kepuasan konsumen. Sementara sisanya sebesar 0,751 atau 75,1% (100% - 24,9% = 75,1%) 
dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya, seperti ikatan emosional, kemudahan, pengalaman diri 
sendiri, pengalaman orang lain dan iklan. 
 
Tabel 4.2 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. 
Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta Tolerance VIF 
1 (Constant) 3.486 2.277  1.531 .128   
Kualitas 
Pelayanan 
.335 .051 .439 6.544 .000 .988 1.013 
Fasilitas .329 .150 .149 2.189 .030 .960 1.042 
Harga -.374 .118 -.215 -3.173 .002 .971 1.029 
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
 
Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2018 
Dari tabel 4.2 diatas, menunjukkan bahwa persamaan regresi ganda yang diperoleh dari 
hasil analisis yaitu : 
 
Kepuasan Konsumen =  3,486 + 0,335 Kualitas Pelayanan +  0,329 Fasilitas - 0,374 Harga  
 
Berikut ini adalah pembahasan dari arti persamaan diatas, yaitu : 
1. Konstanta pada kepuasan konsumen sebesar 3,486, maka kualitas pelayanan, fasilitas dan 
harga nilainya adalah 0 (tidak ada) dan akan membuat kepuasan konsumen turun sebesar 
3,486. 
2. Koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 0,335 menyatakan bahwa setiap 
penambahan 1 poin atau 1% nilai dari kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan 
konsumen sebesar 0,335. 
3. Koefisien regresi fasilitas sebesar 0,329 menyatakan bahwa setiap penambahan 1 poin 
atau 1% dari fasilitas akan meningkatkan kepuasan konsumen sebesar 0,329. 
Koefisien regresi harga sebesar -0,374 menyatakan bahwa setiap penambahan -1 poin atau -
1% nilai dari harga akan menurunkan kepuasan konsumen sebesar -0,374, dimana nilai negatif 
menunjukkan bahwa hubungan atau korelasi terbalik dimana semakin tinggi harga yang diberikan 
kepada konsumen, maka kepuasan konsumen akan turun dan sebaliknya semakin rendah harga 
yang diberikan kepada konsumen, maka kepuasan konsumen akan semakin meningkat. 
 
Pada uji ini t tabel sebesar 1,984, ada atau tidaknya pengaruh yang signifikan secara parsial 
berdasarkan nilai signifikansi < 0,05 dan nilai t hitung > t tabel maka terdapat pengaruh yang 
signifikan secara parsial, sedangkan sebaliknya jika nilai signifikansi > 0,05 dan nilai t hitung < t 
tabel  maka tidak terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial. 
 
Pada variabel Kualitas Pelayanan didapatkan hasil t hitung sebesar 6,544 lebih besar dari t 
tabel sebesar 1.984 dan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa 
variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Kepuasan 
Konsumen. 
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Pada variabel Fasilitas didapatkan hasil t hitung sebesar 2,189 lebih besar dari t tabel 
sebesar 1.984 dan nilai signifikansi 0,030 lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa 
variabel Fasilitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 
 
Pada variabel Harga didapatkan hasil t hitung sebesar -3,173 lebih kecil dari t tabel sebesar 
1.984 dan nilai signifikansi 0,002 lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa variabel Harga 
berpengaruh (pengaruh atau korelasi terbalik) dan signifikan terhadap variabel Kepuasan 
Konsumen. 
 
Tabel 4.3 
ANOVAa 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 265.669 3 88.556 19.684 .000b 
Residual 746.807 166 4.499   
Total 1012.476 169    
a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 
b. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pelayanan, Fasilitas 
Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2018 
Pada hasil analisis statistik Uji F didapatkan hasil Fhitung sebesar 19,684 yang berarti lebih besar dari 
Ftabel sebesar 2,70 dan hasil signifikansi sebesar 0,000 yang berarti lebih kecil dari 0,05. Maka dapat 
disimpulkan bahwa adanya pengaruh yang signifikan secara simultan antara variabel-variabel 
variabel independen (kualitas pelayanan, fasilitas dan harga) terhadap variabel dependen (kepuasan 
konsumen). 
 
 
5. KESIMPULAN DAN SARAN 
 
Kesimpulan yang dapat diambil berdasarkan hasil penelitian yang telah dibahas adalah : 
 
Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap variabel dependen 
(kepuasan konsumen). Hal tersebut dapat dilihat dari nilai signifikansi < 0,50 dan nilai t hitung > 
nilai t tabel sebesar 1,984 yang dilihat dari tabel t berdasarkan penentuan probabilitas pada tabel t 
sebesar 0,05, dimana nilai signifikansi dari kualitas pelayanan sebesar 0,00, sedangkan nilai t 
hitung dari kualitas pelayanan sebesar 6,544. 
 
Fasilitas berpengaruh signifikan secara parsial terhadap variabel dependen (kepuasan 
konsumen). Hal tersebut dapat dilihat dari nilai signifikansi < 0,50 dan nilai t hitung > nilai t tabel 
sebesar 1,984 yang dilihat dari tabel t berdasarkan penentuan probabilitas pada tabel t sebesar 0,05, 
dimana nilai signifikansi dari fasilitas sebesar 0,30, sedangkan nilai t hitung dari fasilitas sebesar 
2,189. 
 
Harga berpengaruh signifikan secara parsial terhadap variabel dependen (kepuasan 
konsumen). Hal tersebut dapat dilihat dari nilai signifikansi < 0,50 dan nilai t hitung > nilai t tabel 
sebesar 1,984 yang dilihat dari tabel t berdasarkan penentuan probabilitas pada tabel t sebesar 0,05, 
dimana nilai signifikansi dari harga sebesar 0,02 sedangkan nilai t hitung dari harga sebesar -3,173. 
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Berdasarkan analisis yang dilakukan, melalui uji hipotesis secara simultan (Uji F) 
menghasilkan kesimpulan bahwa variabel independen (kualitas pelayanan, fasilitas, dan harga) 
berpengaruh signifikan secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel dependen (kepuasan 
konsumen). Hal tersebut dapat dilihat dari nilai signifikansi < 0,50 dan nilai f hitung > nilai f tabel 
sebesar 2,70 yang dilihat dari tabel f berdasarkan penentuan probabilitas pada tabel f sebesar 0,05, 
dimana nilai signifikansi dalam penelitian ini sebesar 0,000 sedangkan nilai f hitung dalam 
penelitian ini sebesar 19,684. 
 
Dari hasil penelitian yang telah selesai dilakukan maka penulis ingin memberikan saran 
kepada semua pihak yang terkait sebagai bahan referensi tentang kepuasan konsumen pada Mirae 
Asset Sekuritas Palembang. 
 
Dari hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi bagi perusahaan untuk menerapkan variabel-
variabel yang mampu meningkatkan kepuasan konsumen, khususnya pada kualitas pelayanan, 
fasilitas dan harga, dimana perusahaan harus bisa memperbaiki apa yang kurang dan 
mempertahankan apa yang sudah baik sehingga kepuasan konsumen bisa terjaga dengan baik dan 
tentunya akan berdampak baik bagi perusahaan, khususnya Mirae Asset Sekuritas Palembang. 
 
Dengan adanya penelitian ini diharapkan dapat dimanfaatkan Mirae Asset Sekuritas 
Palembang untuk melakukan evaluasi terhadap pelayanan yang diberikan, fasilitas yang disediakan, 
dan harga yang ditawarkan guna untuk memenuhi kepuasan konsumennya. 
 
Dalam penelitian ini variabel independennya belum dapat menjelaskan secara keseluruhan 
bahwa variabel apa saja yang mampu mempengaruhi kepuasan konsumen, oleh karena itu 
disarankan pada peneliti lain untuk memasukkan variabel lainnya yang memungkinkan juga dapat 
berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 
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